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PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN               
STUDIO MUSIK HAZ  SURABAYA  
Moch Reza Pahlevie 
ABSTRAKSI 
Konsep kepuasan dapat dikatakan masih bersifat abstrak, karena pencapaian kepuasan 
pelanggan merupakan proses yang sederhana, komplek maupun rumit. Kepuasan atau tidak 
puasan pelanggan merupakan suatu penilaian mengenai apakah hasil pembelian memenuhi 
pelanggan atau tidak. Dengan terciptanya kepuasan pelanggan memberikan dasar yang baik 
bagi pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi 
dari mulut ke mulut ( word of mouth ) yang menguntungkan bagi perusahaan. Obyek 
penelitian disini adalah Studio Musik HAZ di Surabaya, dimana diperoleh informasi bahwa 
pada tahun 2009 – 2010 terdapat banyak keluhan dari pelanggan yang disebabkan karena 
pelayanan yang kurang memuaskan. Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui 
pengaruh kualitas layanan pada Studio Musik HAZ di Surabaya. 
Variabel penelitian ini adalah kualitas layanan ( X ), kepuasan pelanggan ( Y ), 
dengan sematic diferensial scale sebagai skala pengukuran variabel. Populasi dalam 
penelitian ini adalah pelanggan Studio Musik HAZ di Surabaya selama tahun 2009 – 2010 
yang berjumlah 273 pelanggan, dengan teknik pengambilan sampel menggunakan accidental 
sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah Structural Equatioan 
Modelling  ( SEM ). 
Berdasarkan hasil pengujian dengan teknik analisis SEM, berdasarkan pada hipotesis 
yang diajukan bahwa kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, berpengaruh signifikan 
dan terbukti kebenarannya. 
 
Keywords : Kualitas Layanan, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Dalam lingkungan bisnis yang makin komplek dan dinamis, usaha dibadang 
studio musik menunjukkan persaingan yang makin tajam. Studio musik sebagai sarana 
untuk mengembangkan bakat dan minat dalam masyarakat baik perorangan maupun 
kelompok. Terutama dalam mendukung meningkatnya perkembangan musik di 
Indonesia.  Oleh karenanya tidak mengherankan bila studio musik hadir di mana – 
mana. Salah satunya adalah studio musik HAZ. 
Untuk meningkatkan persaingan dalam kondisi demikian, pihak pengusaha 
terdorong untuk lebih memperkuat basis strateginya dengan konsep seperti fokus pada 
pelanggan untuk tetap dapat mengakses pasarnya secara menguntungkan dan 
menjamin pertumbuhan berkelanjutan. Salah satu strategi yang dapat menunjang 
keberhasilan, bisnis dalam sektor intertainment adalah berusaha menawarkan kualitas 
jasa dengan kualitas pelayanan tinggi yang nampak dalam kinerja atau performa dari 
layanan yang ada (Parasuraman, Zeithamlbdan Berry, 1985). 
Selama ini konsep dan pengukuran kualitas jasa atau layanan telah 
berkembang dengan pesat. Salah satu kontributor yang sering dipakai dalam 
mengembangkan pengukuran kualitas jasa atau pelayanan adalah alat ukur kualitas 
layanan yaitu SERVQUAL (service quality) dikembangkan oleh Pasuraman, 
Zeithamal, Berry (1988) dari skala servqual ini, mereka berpendapat bahwa dalam 
mengevaluasi kualitas jasa atau layanan, pelanggan akan merasa puas jika pelayanan 
yang diterima sesuai dengan harapan yang diinginkan oleh pelanggan. Dalam 
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2
kenyataanya, beberapa konsep menyebutkan bahwa gambaran ke lima dimensi 
(tangibles, realiability, responsiveness, assurance dan empaty) yang sering digunakan 
dalam servqual untuk menilai kualitas jasa atau layanan. 
Kotler (2000) menyebutkan kepuasan adalah perasan senang atau kecewa 
seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) 
sesuatu produk dengan harapannya. Untuk itu sangatlah penting bagi suatu perusahaan 
untuk menciptakan kepuasan pelanggannya, karena pelanggan yang puas akan 
menceritakan kepuasannya kepada konsumen yang lain dan juga akan melakukan 
pembelian ulang. Demikian halnya dengan Studio musik HAZ di surabaya yang saat 
ini sedang giat – giatnya melakukan pemasaran jasa, dengan cara memberikan fasilitas 
peralatan yang lengkap, parkir luas, karyawan berpengalaman serta harga terjangkau 
dengan layanan memuaskan menyebabkan banyaknya alternatif pilihan mengarah 
pada perioritas dalam segi kualitas. Sedangkan hampir diseluruh pelosok orang di 
Surabaya mengenal studio musik dan bisa dikatakan studio musik telah membudaya 
dikalangan anak muda. Akan tetapi melalui kotak saran yang disediakan oleh pihak 
Studio musik HAZ dan data dar hasil wawancara dari pihak bagian operator Studio 
musik HAZ di Surabaya banyak sekali pengaduan diberikan pelanggan. Terbanyak 
pengaduan yang diberikan oleh pelanggan adalah kualitas layanan tenaga operator dan 
masalah teknis. Hal ini dapat dibuktikan dari banyaknya pengaduan yang dilakukan 
oleh pelanggan pada tahun 2009 sebanyak 82 dari 273 pelanggan dan pada tahun 
berikutnya 2010 sebanyak 174 dari 273 pelanggan (Sumber Studio musik HAZ di 
Surabaya) banyaknya keluhan yang diajukan oleh pelanggan adalah kualitas layanan 
petugas operator yang pada saat melakukan tugasnya kurang ramah hal ini 
kemungkinan disebabkan karena banyaknya pelanggan datang melebihi kapasitas. 
Selain itu masalah teknis juga mempengaruhi jumlah pengaduan. Oleh karena itu hal 
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ini harus di antisipasi agar tidak tersaingi oleh Studio - studio musik lainnya, sehingga 
dapat menjadikan permasalahan dalam penelitian ini karena pihak Studio musik 
kurang memberikan kepuasan pada pelanggan. Dari penjelasan diatas dapat dijadikan 
acuan bagi Studio musik HAZ di Surabaya untuk mengurangi tingkat komplain. 
Sehinggah dengan dapat memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan yang sesuai 
atau lebih apa yang mereka harapkan akan dapat memuaskan pelanggan. Menurut 
Edvardsson ( 1988, 91 ) kualitas adalah bagaimana cara untuk mencari tahu apa yang 
menciptakan nilai bagi konsumen dan perusahaan harus memberikan nilai tersebut. 
Berdasarkan pada uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik 
melakukan penelitian tentang “Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan Studio musik HAZ di Surabaya”. 
 
1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan pada latar belakang diatas, maka perumusan masalah dalam 
penelitian ini adalah 
Apakah kualitas layanan Studio musik HAZ Surabaya terdapat pengaruh 
positif terhadap kepuasan pelanggan ? 
1.3 Tujuan Penelitian 
Sesuai dengan latar belakang dan perumusan masalah maka tujuan penelitian yang 
ingin dicapai adalah : 
Untuk menganalisis kualitas layanan Studio musik HAZ yang dibentuk oleh 
dimensi tangible, dimensi reliability, dimensi responsiveness, dimensi 
assurance dan dimensi empaty pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan 
pelanggan Studio musik HAZ di Surabaya. 
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1.4 Manfaat Penelitian 
Manfaat dari hasil penelitian ini adalah : 
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan kepuasan terhadap pelanggan 
Studio Musik Haz Surabaya. Sehingga menjadi masukkan untuk perusahaan sebagai 
jalan meningkatkan kualitas studio musik. 
Hasil penelitian ini dapat mengembangkan pengetahuan dibidang pemasaran 
karena dengan adanya pengetahuan dan penulisan skripsi, penulis dapat mengetahui 
teori – teori yang telah dipelajari ke dalam praktek – praktek yang sesungguhnya. 
 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
